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РЕФЕРАТ 
 
Выпускная квалификационная работа по теме «Разработка методики 
оценки внутренней удовлетворенности в НИИПИ ―Якутнипроалмаз‖» 
содержит 75 страниц текстового документа, 3 приложения, 20 
использованных источников, 17 листов графического материала. 
ОЦЕНКА УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ, ВНУТРЕННИЙ ПОТРЕБИТЕЛЬ, 
ИНТЕГРИРОВАННАЯ СИСТЕМА МЕНЕДЖМЕНТА, ПРОЦЕСС. 
Целью выпускной квалификационной работы является повышение 
эффективности системы менеджмента качества путем разработки и 
внедрения методики оценки внутренней удовлетворенности. 
Задачи дипломной работы: 
1) рассмотреть теоретические аспекты измерения удовлетворенности; 
2) разработать методику оценки внутренней удовлетворенности; 
3) апробировать разработанную методику; 
4) провести анализ полученных результатов. 
С помощью разработанной и апробированной методики были 
получены результаты внутренней удовлетворенности и были выявлены 
проблемные стороны. Данная методика позволяет отслеживать и 
анализировать удовлетворенность сотрудников Института, что положительно 
влияет на эффективность системы менеджмента качества, повышает 
лояльность персонала и повышает конкурентоспособность предприятия. 
В итоге, была разработана методика оценки внутренней 
удовлетворенности, которая позволит разработать мероприятия по 
улучшению с целью повышения эффективности интегрированной системы 
менеджмента. 
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ВВЕДЕНИЕ 
 
Наш век достаточно насыщен сверх развитыми технологиями и 
поэтому, очень сложно предложить потребителю принципиально новый вид 
продукции. К тому же, в условиях мировой конкуренции — это еще и очень 
дорогостоящее удовольствие. А также, уже стало недостаточно производить 
качественную продукцию, необходимо отслеживать конъюнктуру рынка и 
направления развития самой продукции. В процессе управления качеством 
продукции необходимо чѐтко отслеживать важнейшие факторы 
промышленной деятельности: актуальные на текущий момент времени 
маркетинговые исследования рынка и анализ удовлетворѐнности 
потребителей.  
Для любого современного коммерческого предприятия главной целью 
существования является получение прибыли, которую можно получить от 
продажи товаров или предоставления услуг. Именно потребитель выбирает, 
какой товар купить либо чьими услугами воспользоваться. Исходя из этих 
рыночных постулатов нетрудно сделать вывод: чем полнее производитель 
удовлетворяет запросы и предугадывает желания потребителя, тем больший 
экономический эффект он получит. Поэтому актуальность исследований, 
посвящѐнных измерению и оценке удовлетворѐнности, не вызывает ни 
единого сомнения. 
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1 Научно-техническое обоснование темы дипломной работы 
 
1.1  Сведения об организации 
 
Научно-исследовательский и проектный институт "Якутнипроалмаз" 
является мозговым центром акционерной компании "АЛРОСА". Усилиями 
исследователей здесь была создана эффективная научная школа технологов, 
спроектировано пять горно-обогатительных комбинатов, которые были 
сооружены в Мирном, Удачном на Айхале и Анабаре. В их состав входят 
карьеры, фабрики, хвостохранилища и водохранилища.  
Якутнипроалмаз - и технологический, и строительный институт 
одновременно. Он несет функции территориального института по Западной 
Якутии и в промышленном и гражданском строительстве. Все 
промышленные, общественные и жилые здания спроектированы 
проектировщиками института - архитекторами, конструкторами, 
строителями. Фактически благодаря институту, созданы города Мирный, 
Удачный, Айхал. 
Институт "Якутнипроалмаз" структурно представляет собой комплекс 
научно-исследовательских лабораторий, проектных отделов и 
подразделений, выполняющих инженерно-изыскательские работы на 
строительных площадках и обеспечивающих подготовку исходных данных 
для проектирования. В целом, это самостоятельная единица и имеет в своем 
составе также вспомогательное и экспериментальное производство, опытную 
фабрику, редакционно-издательский комплекс, научно-техническую и 
патентную библиотеки. 
Основное проектирование осуществляется в системе "ACAD". 
Действуют также специализированные программы: архитектурного 
проектирования - "ARCHITRION", проектирования горных разработок - 
"DATAMAIN", выпуска сметных задач - "БАРС", хранения и архивирования 
- "OPAL" и вспомогательная - бухгалтерского учета - "ФЕНОМЕН".  В 
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настоящее время численность института составляет 670 сотрудников: 220 
человек представляют научную, 261 - проектную части. Из них 11 
кандидатов наук, 4 доктора наук. 
Наиболее существенными направлениями деятельности института 
традиционно считаются: 
1) исследования минерально-сырьевой базы алмазодобывающей 
промышленности Якутии и России (количественная и качественная оценка) 
2) исследования в области долгосрочного планирования и перспектив 
развития Компании и региона, обоснование и оценка целесообразности 
разработки новых алмазных месторождений; 
3) информационно-аналитические исследования по основным видам 
деятельности Компании; 
4) разработка технологий добычи, обогащения и переработки 
алмазосодержащего сырья; 
5) проектно-изыскательские работы по созданию промышленных и 
гражданских объектов для нужд Компании и региона; 
6) научные исследования, направленные на совершенствование 
технологий, с целью экономии трудовых, материальных и энергетических 
ресурсов, повышения качества и количества выпускаемой продукции; 
7) разработка информационных технологий, автоматизированных 
систем управления производством и технологическими процессами; 
8) научно-исследовательские и проектные работы, направленные на 
экологическую безопасность деятельности Компании. 
Стратегия института «Якутнипроалмаз» направлена на максимальное 
повышение экономической эффективности в сфере деятельности АК 
«АЛРОСА». 
Стратегические цели: 
1) Повышение эффективности проектных решений с целью 
максимального использования георесурсного потенциала месторождений 
полезных ископаемых. 
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2) Создание инновационных технологий отработки и обогащения 
беднотоварных, трудноизвлекаемых запасов алмазосодержащего сырья. 
3) Развитие и поддержка социального партнерства. 
Институт закладывает основу экологической ответственности АК 
«АЛРОСА» перед обществом и будущими поколениями путем создания 
надежных и безопасных технологий и проектных решений. Содействует 
увеличению интеллектуального капитала АК «АЛРОСА» путем накопления 
и создания информации и знаний, а также предоставляет их подразделениям 
компании, осуществляет наработку патентоспособных технологий и 
обеспечивает их защиту. 
―Якутнипроалмаз‖ развивается на основе изучения и использования 
лучшего мирового и отечественного опыта, обобщенного в общепризнанных 
стандартах и моделях менеджмента и нацелен на сохранение имеющегося 
интеллектуального потенциала и повышение производительности труда с 
использованием современных методов мотивации и вовлечения персонала. 
Созданы оригинальные технологии вскрытия кимберлитовых трубок, 
добычи и обогащения алмазосодержащего сырья, запатентованные в России 
и за рубежом. 
Наиболее значимые работы: 
1) Разработана и внедрена в производство технология отработки 
кимберлитовых трубок в сложных горно-геологических условиях открытым 
способом (карьеры "Мир", "Удачный", "Айхал" - самые глубокие в мире при 
отработке крутопадающих месторождений, расположенных в зоне 
распространения многолетнемерзлых пород); 
2) Разработана и внедрена в производство технология ведения 
взрывных работ эмульсионными взрывчатыми веществами местного 
приготовления (Айхальский, Удачнинский ГОКи); 
3) Разработана и внедрена "сухая" консервация карьера, позволяющая 
производить откачку подземных вод системой заглубленного водоотлива 
(карьер "Мир"). 
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4) Разработана и внедрена уникальная технология "щадящей" отбойки 
кимберлита в подземных выработках с применением специально созданного 
очистного комбайна обеспечивающая сохранность природного качества 
алмазов (рудники "Интернациональный", "Айхал"); 
5) Разработана и внедрена технология фундирования надшахтных 
зданий (копров), позволяющая обеспечить устойчивость частей стволов 
подземных рудников, расположенных на многолетнемерзлых породах 
(рудники "Интернациональный" и "Мир"), и их безаварийную эксплуатацию; 
6) Разработана технология "сухого" обогащения алмазосодержащего. 
Экологическая оценка воздействия деятельности подразделений АК 
"АЛРОСА" на окружающую среду (выполняются работы по мониторингу за 
гидрохимическим составом воды рек в районе деятельности предприятий 
Компании и биологическому тестированию отходов производства, 
позволяющие определить класс опасности отходов). 
Направления научных исследований в АК «АЛРОСА» тесно увязаны с 
задачами и нуждами производства, важнейшими из которых являются: 
1) поддержание сырьевой базы; 
2) обеспечение эффективной добычи алмазной продукции в 
планируемых объемах. 
Комплекс актуальных исследований в горной тематике состоит из 
следующих направлений: 
1) рациональное использование горно-транспортных мощностей 
горно-обогатительных комбинатов; 
2) оптимизация параметров карьеров; 
3) разработка технологии взрывной отбойки кимберлитов 
эмульсионными ВВ по критерию сохранности кристаллов алмазов; 
4) создание компьютерных моделей кимберлитовых месторождений и 
методик для автоматизированного решения задач проектирования карьеров и 
рудников с применением системы «Датамайн», которая уже длительное 
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время применяется для решения геологических задач, проектирования и 
планирования горных работ в компании "АЛРОСА"; 
5) поиск новых прорывных технологических решений в области 
открытых и подземных работ. 
Особо важными задачами при проектировании являются обеспечение 
охраны недр и окружающей природной среды, соблюдение требований 
промышленной безопасности и полноты выемки запасов. 
Система менеджмента качества, отвечающая требованиям стандарта 
ISO 9001 внедрялась с 2007 года, сертифицирована в 2008 году 
международным органом по сертификации ООО ―АФНОР РУС‖.  
С 2010 года система менеджмента стала интегрированной, отвечающая 
требованиям стандартов ISO 9001 и ISO 14001. В ноябре этого же года 
институт прошѐл внешнюю оценку своей деятельности на соответствие 
критериям модели Европейского фонда менеджмента качества (EFQM). 
Оценка проводилась асессором EFQM, заместителем директора Центра 
экспертных программ Всероссийской организации качества. По результатам 
оценки институту выдан сертификат соответствия «Признанное 
совершенство» - 4 звезды. 
В 2012 году Институт принял участие в 8-м Международном турнире 
по качеству стран Центральной и Восточной Европы, по результатам 
которого стал победителем, что подтверждается дипломом «Winner of the 
CEEC Quality Award» и отражено в каталоге «Лидеры качества 2012». 
Поскольку институт «Якутнипроалмаз» стал победителем Международного 
турнира по качеству стран Центральной и Восточной Европы и как следствие 
обладателем диплома Победителя по результатам внешней оценки 
деятельности на соответствие критериям модели Европейского фонда по 
управлению качеством (Модель EFQM) было направлено письмо об 
автоматическом присвоении сертификата 5 звѐзд институту 
«Якутнипроалмаз». Наличие данного сертификата позволяет говорить о 
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признанном совершенстве Института не только на уровне Международного 
турнира стран ЦВЕ, но и на уровне Российского качества. 
29 ноября 2013 года институт "Якутнипроалмаз" сертифицировался по 
требованиям стандарта ISO 50001 – Система энергетического менеджмента. 
Также идет подготовка к участию в конкурсе Европейская премия качества. 
В период с 26-29.11.2013 года институт прошел ресертификационный 
аудит системы менеджмента качества на соответствие требованиям 
международного (ISO 9001:2008), российского (ГОСТ ISO 9001-2008) 
стандартов и системы экологического менеджмента на соответствие 
требованиям международного стандарта ISO 14001:2004, а также 
сертификационный аудит системы энергетического менеджмента на 
соответствие требованиям международного (ISO 50001:2011). Органами по 
сертификации выступили: российское представительство Ассоциации 
Франции по Стандартизации (AFNOR) – «АФНОР Рус» и ООО 
«Международная служба сертификации». 
По результатам аудита ИСМ института «Якутнипроалмаз» признана 
соответствующей требованиям версии стандартов ISO 9001:2008, ISO 
14001:2004 и российского стандарта ГОСТ ISO 9001-2008, а также принято 
решение о сертификации Института на соответствие требованиям 
международного стандарта ISO 50001:2011. 
Область сертификации: 
1) проектирование объектов алмазодобывающей, горнодобывающей 
промышленности; 
2) проектирование объектов общепромышленного, социального 
назначения и сельского хозяйства; 
3) выполнение научных исследований в области горного дела и 
социально-экономической сфере; 
4) выполнение технико-экономических обоснований; 
5) выполнение инженерно-изыскательских работ, авторского и 
мерзлотного надзора; 
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6) выполнение количественного химического анализа объектов 
окружающей среды и промышленных воздействий. 
Система менеджмента качества, отвечающая требованиям стандарта 
ISO 9001 внедрялась с 2007 года, сертифицирована в 2008 году 
международным органом по сертификации ООО ―АФНОР РУС‖.  
С 2010 года система менеджмента стала интегрированной, отвечающая 
требованиям стандартов ISO 9001 и ISO 14001. В ноябре этого же года 
институт прошѐл внешнюю оценку своей деятельности на соответствие 
критериям модели Европейского фонда менеджмента качества (EFQM). 
Оценка проводилась асессором EFQM, заместителем директора Центра 
экспертных программ Всероссийской организации качества. По результатам 
оценки институту выдан сертификат соответствия «Признанное 
совершенство» - 4 звезды. 
В 2012 году Институт принял участие в 8-м Международном турнире 
по качеству стран Центральной и Восточной Европы, по результатам 
которого стал победителем, что подтверждается дипломом «Winner of the 
CEEC Quality Award» и отражено в каталоге «Лидеры качества 2012». 
Поскольку институт «Якутнипроалмаз» стал победителем Международного 
турнира по качеству стран Центральной и Восточной Европы и как следствие 
обладателем диплома Победителя по результатам внешней оценки 
деятельности на соответствие критериям модели Европейского фонда по 
управлению качеством (Модель EFQM) было направлено письмо об 
автоматическом присвоении сертификата 5 звѐзд институту 
«Якутнипроалмаз». Наличие данного сертификата позволяет говорить о 
признанном совершенстве Института не только на уровне Международного 
турнира стран ЦВЕ, но и на уровне Российского качества. 
29 ноября 2013 года институт "Якутнипроалмаз" сертифицировался по 
требованиям стандарта ISO 50001 – Система энергетического менеджмента. 
Также идет подготовка к участию в конкурсе Европейская премия качества. 
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В период с 26-29.11.2013 года институт прошел ресертификационный 
аудит системы менеджмента качества на соответствие требованиям 
международного (ISO 9001:2008), российского (ГОСТ ISO 9001-2008) 
стандартов и системы экологического менеджмента на соответствие 
требованиям международного стандарта ISO 14001:2004, а также 
сертификационный аудит системы энергетического менеджмента на 
соответствие требованиям международного (ISO 50001:2011). Органами по 
сертификации выступили: российское представительство Ассоциации 
Франции по Стандартизации (AFNOR) – «АФНОР Рус» и ООО 
«Международная служба сертификации». 
По результатам аудита ИСМ института «Якутнипроалмаз» признана 
соответствующей требованиям версии стандартов ISO 9001:2008, ISO 
14001:2004 и российского стандарта ГОСТ ISO 9001-2008, а также принято 
решение о сертификации Института на соответствие требованиям 
международного стандарта ISO 50001:2011. 
Область сертификации: 
1) проектирование объектов алмазодобывающей, горнодобывающей 
промышленности; 
2) проектирование объектов общепромышленного, социального 
назначения и сельского хозяйства; 
3) выполнение научных исследований в области горного дела и 
социально-экономической сфере; 
4) выполнение технико-экономических обоснований; 
5) выполнение инженерно-изыскательских работ, авторского и 
мерзлотного надзора; 
6) выполнение количественного химического анализа объектов 
окружающей среды и промышленных воздействий. 
 
 
 
13 
1.2 Актуальность 
 
Сегодня организация должна удовлетворять абсолютно все 
заинтересованные стороны. Это означает, что стоит прислушиваться не 
только к внешним потребителям, но и к непосредственно тем, кто производит 
товар или выполняет предоставляемые предприятием услуги.  
Фирмы должны не только создавать производственную среду, 
необходимую для достижения соответствия требованиям к продукции, но и 
управлять ею. Именно сотрудник на рабочем месте знает, что именно не 
достает для создания наилучших условий для выполнения работы. Поэтому 
просто необходимо выполнять действия, связанные с оценкой 
удовлетворенности сотрудника предоставляемыми условиями. 
В рамках интегрированной системы менеджмента качества для 
повышения ее эффективности крайне важно проводить мониторинг и анализ 
степени внутренней удовлетворенности. Также благодаря оценке 
удовлетворенности обеспечивается один из принципов менеджмента 
качества, а именно постоянное улучшение. 
 
 
1.3 Цель и задачи дипломной работы 
 
Целью дипломной работы является повышение эффективности 
системы менеджмента качества путем разработки методики оценки 
внутренней удовлетворенности. 
Для достижения поставленной цели в ходе выполнения работы 
необходимо реализовать следующие задачи: 
1) рассмотреть теоретические аспекты измерения удовлетворенности; 
2) разработать методику оценки внутренней удовлетворенности; 
3) апробировать разработанную методику; 
4) провести анализ полученных результатов.  
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2 Анализ теоретических основ оценки внутренней 
удовлетворенности 
 
2.1 Удовлетворенность: сущность, значение 
 
Организация всецело зависит от своих заказчиков и поэтому понимать 
потребности заказчика, выполнять его требования и стремиться превзойти 
его ожидания. Удовлетворенность качеством предлагаемой продукции или 
услуг будет зависеть от того, в какой степени, по мнению потребителя, они 
соответствуют своему назначению. При этом к каждому конкретному виду 
продукции или услуг потребитель будет предъявлять свои специфические 
требования (надежность, безопасность, удобство, функциональность и др.). 
Требования потребителя к качеству продукта в общем виде можно 
определить как выражение определенных потребностей, которые участвуют 
в формировании отношений пригодности продукта для целей потребителя. 
Очевидно, что критерии оценки качества продуктов и услуг с точки зрения 
потребителя будут разными. Кроме того, критерии оценки качества 
продукции или услуг будут иметь различные количественные и качественные 
характеристики. Для обеспечения контроля и управления качеством 
производителю желательно иметь количественные характеристики, хотя это 
не всегда возможно. Но при возможности необходимо переводить 
выдвигаемые потребителем требования в виде качественных характеристик в 
их количественные аналоги. 
Выявим основные характеристики качества продуктов с точки зрения 
потребителей. 
Основными параметрами качества для изделий являются: 
1) Функциональные характеристики - соответствие изделия 
назначению. 
2) Надежность - количество ремонтопригодных отказов за срок 
службы. 
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3) Долговечность (срок службы) - показатель, связанный с 
надежностью. 
4) Бездефектность - количество обнаруженных потребителем дефектов. 
Помимо этого, для современных изделий появился ряд новых 
параметров качества, количественная оценка которых не всегда очевидна, 
как в случае приведенных выше параметров качества. К таким параметрам 
качества изделия относятся: безопасность, эстетические свойства (дизайн), 
экологичность, наличие дополнительных услуг - послереализационное 
обслуживание. Наличие и количество дополнительных услуг зависят от 
сложности и являются, с точки зрения потребителя, одной из важнейших 
характеристик товара при решении вопроса о приобретении сложного с 
технической точки зрения изделия. 
Любая потребность может быть выражена через ряд требований 
потребителя к продукции. Эти требования должны быть систематизированы 
в ходе исследования рынка, а затем выражены (количественно или 
качественно) таким образом, чтобы их можно было воплотить в создаваемом 
продукте. 
Начальный этап создания продукта с заданными потребителем 
требованиями соответствует в производстве разработке конструкторской 
документации. После него производитель в процессе изготовления старается 
воспроизвести продукт с запланированными значениями параметров 
качества, которые называются показателями качества. Например, параметром 
качества продукта может быть его масса, а показателем качества в этом 
случае будет конкретное значение этой массы. Таким образом, 
производитель может обеспечить соответствие качества своей продукции, 
требованиям потребителя, обеспечивая постоянный контроль заданных 
показателей качества. Контроль качества осуществляется путем сравнения 
запланированного показателя качества с действительным его значением, а 
если качество можно контролировать, то, следовательно, им можно и 
управлять. 
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Если говорить о качестве продукта как о его свойстве, то оно 
закладывается в продукт: в процессе его разработки и производства, а 
оценивается при эксплуатации, т.е. когда продукт уже готов и попадает в 
руки потребителя. Поэтому качество продукта можно и нужно планировать 
при разработке, как самого продукта, так и процесса его изготовления. 
Отмечено, что стандарт устанавливает требования к системе менеджмента 
качества, в тех случаях, когда организации необходимо: 
1) продемонстрировать способность неизменно поставлять 
продукцию, которая отвечает требованиям потребителей и действующим 
регламентирующим требованиям; 
2) обеспечить повышение удовлетворенности потребителя за счет 
эффективного применения системы, в том числе процессов постоянного 
усовершенствования и обеспечения соответствия требованиям потребителей 
и действующим регламентирующим требованиям. 
Система TQM является комплексной системой, ориентированной на: 
постоянное улучшение качества, минимизацию производственных затрат и 
поставку точно в срок. Система качества, отвечающая минимальным 
требованиям, должна быть ориентирована в первую очередь на требования 
потребителя. Системный подход к ориентации на потребности клиента 
начинается со сбора и анализа жалоб и претензий заказчиков. Это 
необходимо для предотвращения таких проблем в будущем. Практику 
анализа жалоб и претензий ведут многие организации, не имеющие системы 
качества. Но в условиях применения TQM информация должна поступать 
систематически из многих источников и интегрироваться в процесс, 
позволяющий получить точные и обоснованные выводы относительно 
потребностей и желаний, как конкретного заказчика, так и рынка в целом. 
Основная идеология TQM базируется на принципе - улучшению нет 
предела. Применительно к качеству действует целевая установка - 
стремление к «0 дефектов», к «0 непроизводительных затрат», к поставкам 
точно в срок. При этом осознается, что достичь этих пределов невозможно, 
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однако необходимо постоянно к этому стремиться и не останавливаться на 
достигнутых результатах. Эта идеология имеет специальный термин – 
«постоянное улучшение качества» (quality improvement). 
В организациях, внедряющих у себя TQM, вся информация и данные 
должны распространяться по всей организации. В данном случае внедряются 
процессы, направленные на определение потребительской оценки 
деятельности организации и на изменение представления заказчиков о том, 
насколько организация может удовлетворить их потребности. Для любого 
направления деятельности обеспечивается такое руководство, при котором 
гарантируется построение всех процессов таким образом, чтобы получить 
максимальную производительность и наиболее полно удовлетворить 
потребности заказчиков. 
Применение в организации системы процессов (рис. 1) наряду с их 
идентификацией и взаимодействием, а также менеджмент процессов могут 
считаться «процессным подходом». Преимущество процессного подхода 
состоит в непрерывности управления, которое он обеспечивает на стыке 
отдельных процессов в рамках их системы, а также при их комбинации и 
взаимодействии. 
 
 
Рисунок 1 -  Модель системы менеджмента качества 
Мониторинг удовлетворенности потребителей требует оценки 
информации о восприятии потребителями выполнения их требований. 
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Приведенная на рисунке 1 модель охватывает все основные требования 
настоящего стандарта, не детализируя их. При применении в системе 
менеджмента качества такой подход подчеркивает важность: 
а) понимания и выполнения требований; 
б) необходимости рассмотрения процессов с точки зрения добавленной 
ценности; 
в) достижения результатов выполнения процессов и их 
результативности; 
г) постоянного улучшения процессов, основанного на объективном 
измерении. 
В стандарте ИСО 9001:2015 потребитель рассматривается как главный 
объект, основанный на процессах системы управления качеством. 
Процессы, связанные с потребителями: 
1) Основы маркетинга, определение требований потребителей. 
Стратегический маркетинг. 
2) Договорная работа и анализ требований. Управление договорной 
документацией: договора и их шаблоны, записи по результатам анализа 
требований потребителя, обращения потребителей т.д. 
3) Связь с потребителями. Работа с жалобами, рекламациями, 
претензиями. Оценка эффективности взаимодействия с потребителями и 
продвижение продукта. 
4) Управление взаимоотношениями с потребителем. Системы CRM. 
Стандарты взаимодействия с потребителем. 
5) Доведение до сотрудников важности выполнения требований 
потребителей. 
Весь процесс измерения удовлетворенности включает в себя общение с 
сотрудниками, начиная с поискового исследования по определению запросов 
и заканчивая основным исследованием. Даже если основное исследование 
проводится с помощью почтовых рассылок или использования web-
страницы, оно все равно остается процессом общения с потребителем. Для 
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достижения максимума лояльности потребителя и доходности корпорации 
необходим долгий период работы по удовлетворению потребителя. 
Удовлетворенность основана на выполнении или даже превышении его 
запросов. Для достижения этого необходимо так организовать деятельность, 
чтобы «сделать все возможное для потребителей». 
Потребители нуждаются в том, чтобы характеристики продукции 
соответствовали их потребностям и ожиданиям. Эти потребности и ожидания 
выражаются в спецификациях на продукцию и в совокупности они 
называются запросами потребителя. Запросы потребителя могут быть 
установлены им в договоре или могут быть определены самой организацией. 
Из-за того, что потребности и ожидания потребителя меняются, а также 
вследствие влияния конкуренции и технического развития, организации 
вынуждены постоянно улучшать свою продукцию и свои технологии. 
Ожидания потребителя должны: 
1) определяться (с учетом требований законодательства); 
2) выражаться в виде требований; 
3) выполняться с целью достижения удовлетворения потребителей. 
ГОСТ Р ИСО 9001-2015 устанавливает требования к системе 
менеджмента качества, которые могут использоваться для внутреннего 
применения организациями, в целях сертификации или заключения 
контрактов. Он направлен на результативность системы менеджмента 
качества при выполнении требований потребителей. ГОСТ Р ИСО 9004-2011 
содержит рекомендации по более широкому спектру целей системы 
менеджмента качества, чем ГОСТ Р ИСО 9001-2015, особенно по 
постоянному улучшению деятельности организации, а также ее 
эффективности и результативности. Настоящий стандарт не содержит 
конкретных требований к другим системам менеджмента, таких как 
менеджмент охраны окружающей среды, менеджмент профессионального 
здоровья и безопасности, финансовый менеджмент или менеджмент рисков. 
Однако он позволяет организации согласовать или интегрировать свою 
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собственную систему менеджмента качества с другими системами 
менеджмента с соответствующими требованиями. Организация может 
адаптировать действующую систему(ы) менеджмента для создания системы 
менеджмента качества, соответствующей требованиям настоящего стандарта. 
Принятый для системы управления качеством подход поощряет 
организации анализировать запросы потребителя, определять технологии, 
помогающие достигать получение удовлетворяющей потребителя продукции, 
и держать эти технологии под контролем. Система управления качеством 
может обеспечить условия для постоянного роста прибыльности за счет 
лучшей удовлетворенности потребителя, а также удовлетворенности других 
заинтересованных сторон. Она дает организации, а также ее потребителям 
уверенность в том, что организация способна производить продукцию, 
строго соответствующую предъявляемым запросам. 
 
2.2 Методы анализа удовлетворенности потребителей 
 
Первый шаг в исследовании потребителя состоит в выяснении того, кто 
конкретно является потребителем и каковы его запросы, чтобы можно было 
составить соответствующую анкету, в которой задаются правильные 
вопросы. Это осуществляется либо поисковым исследованием фокус-групп 
(обычно на потребительских рынках), либо проведением глубинного 
интервью один на один (как правило, на деловых рынках). 
Основы ориентации на потребителя: 
1) важность ориентации на потребителя. Связь с финансовыми 
результатами; 
2) основные закономерности поведения потребителей. 
Удовлетворенность, лояльность и приверженность потребителей. Уровни 
развития/зрелости предприятия по отношению к ориентации на потребителя; 
3) классификация потребителей: внутренние, внешние, конечные, 
промежуточные и учет их требований; 
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4) классификация требований потребителей (потребности, ожидания, 
установленные, предполагаемые, обязательные и т.д); 
5) сегментация потребителей по требованиям и прибыльности.  
Так как ценность продукта определяется, во-первых, степенью его 
необходимости для потребителя и, во-вторых, уровнем качества, т.е. 
наличием требуемых характеристик (параметров) качества и их значений 
(показателей качества), соответствующих ожиданиям потребителя, то 
реальную ценность продукта можно определить только после того, как 
продукт поступит на рынок. 
Точки зрения производителя и потребителя на стоимость продукта 
отличаются. Чем меньше расхождение во мнениях потребителя и 
производителя, тем успешнее функционирует организация. Необходимо 
выяснить, как производитель может обеспечить соответствие качества своей 
продукции требованиям потребителя. 
Основными показателями качества услуг, с точки зрения потребителя, 
являются: 
1) Окружающая среда - обстановка, удобства, оборудование и персонал 
на сервисе. 
2) Надежность - совокупность исполнительности и доверия к 
результатам выполнения работы. 
3) Психологические свойства - возможность нахождения контакта, 
вежливость, отзывчивость. 
4) Коммуникабельность - способность такого общения с потребителем, 
чтобы потребитель понял поставщика тех или иных услуг или продукции. 
5) Доступность - легкость установления связи с поставщиком 
(например, при вызове мастера на дом потребитель не должен весь день 
ждать его прихода). 
6) Гарантия (страховка) возможности получения другой услуги, 
которая будет более качественной, если первая услуга оказана плохо. 
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Потребитель, учитывая ценность предлагаемого ему продукта, примет 
окончательное решение о его приобретении с учетом того, насколько 
реальная стоимость этого продукта соответствует предполагаемым им 
затратам на его приобретение и последующую эксплуатацию (стоимость 
эксплуатации и возможного ремонта). Реальную оценку продукта той или 
иной фирмы потребитель продемонстрирует, купив или не купив продукт за 
предлагаемую цену. Безусловно, на его решение помимо качества 
исполнения самого продукта могут оказывать влияние следующие факторы: 
1) Уверенность потребителя (пользователя) в поставщике продукта. 
2) Доверие потребителя к качеству продукта на основании информации 
(рекламы) производителя. 
3) Информация, получаемая от других потребителей этого (или 
подобного) продукта. 
4) Опыт использования подобного продукта, имеющийся у 
потребителя. 
Программа по измерению удовлетворенности потребителя 
предоставляет информацию, необходимую для достижения максимального 
экономического эффекта от наличия удовлетворенных и лояльных компании 
потребителей. 
Измерение удовлетворенности потребителя позволит: 
1) точно определить запросы потребителей и относительную важность 
этих запросов; 
2) понять, как потребители воспринимают вашу организацию, и 
соответствует ли деятельность вашей организации их запросам; 
3) определить приоритеты для улучшения — те области, в которых 
улучшение характеристик даст наибольшее увеличение удовлетворенности 
потребителя; 
4) выявить «расхождения в понимании», т.е. те области, в которых ваш 
персонал неправильно понимает приоритеты потребителя или свои 
собственные возможности удовлетворить его потребности; 
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5) установить цели улучшения обслуживания и контролировать 
процесс этого улучшения по коэффициентам удовлетворенности 
потребителя; 
6) увеличить прибыли за счет увеличения лояльности потребителя и 
его сохранения. 
Исследование по оценке удовлетворенности потребителей подходит 
организациям, которые могут достичь своих целей, поддерживая уже 
имеющихся потребителей удовлетворенными их товаром или услугами. 
Если, например, перед стоматологической поликлиникой встанет задача по 
замерам ожиданий своих пациентов, то ее руководителям можно 
посоветовать провести исследование по оценке удовлетворенности 
потребителей, сфокусированное на том большинстве потребителей, с 
которыми поликлиника недавно взаимодействовала. 
Другим преимуществом такого исследования является то, что легче 
выполнить его, используя в некоторых случаях даже анкетирование, чем 
провести исследование репутации компании. Это важно для организаций, чьи 
ресурсы не позволяют пользоваться услугами профессионального 
специализированного агентства. 
Такое исследование позволяет: 
1) замерить удовлетворенность товаром в целом; 
2) сравнить представления персонала с ожиданиями потребителей; 
3) выявить приоритеты, влияющие на улучшения; 
4) обеспечить базовыми данными для работы системы управления 
качеством; повысить показатели удержания потребителей; 
5) обобщить ценности потребителей; придерживаться требований 
стандарта ИСО 9000. 
Исследования по оценке удовлетворенности потребителей товаром 
должны выявлять успешность организации в достижении главной задачи на 
рынке - «делать лучше всех то, что наиболее значимо для потребителей». Для 
этого при проектировании исследования следует ориентироваться на 
24 
решение двух важных задач: 
1) предоставить потребителям возможность определить значимые для 
них критерии при выборе поставщика товара и оценить критерии качества 
товара, сформированные в организации с позиций их важности для 
потребителей; 
2) выявить комплекс критериев, влияющих на выбор поставщика 
товара. 
Для этого в исследовании выделяют два этапа: вначале выясняют, как 
потребители воспринимают деятельность организации по каждому 
критерию, а затем, используя ту же шкалу, сравнивают деятельность 
организации и приоритеты потребителей, что позволяет увидеть, делает ли в 
действительности компания то, что значимо для ее потребителей. 
В связи с тем, что предпочтения потребителя основаны на значимых 
для него различиях между конкурентными предложениями, ожидания 
потребителя внутренне связаны с тем: 
1) что предлагают конкуренты (известные или потенциальные); - что 
было обещано; 
2) что представляется разумным исходя из прошлого или сходного 
опыта; 
3) каков убыток в зависимости от цены и затрат умственных и 
физических усилий. 
В соответствии с моделью Н. Кано (Noriaki Kano), существует три 
уровня удовлетворенности: 
Для решения о соответствии/превышении ожиданий потребителей, их 
следует сравнивать с удовлетворением их желаний. Уровень ожиданий 
потребителя - это уровень осуществимости его представлений, тогда как 
уровень желаний - это уровень идеальных ощущений, т.е. идеальный 
ориентир потребителя. 
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Рисунок 2 - Уровни удовлетворенности потребителей 
Если компания не придерживается общепринятых стандартов качества 
товара, клиенты могут отказываться от покупок, а при совершенствовании 
качества товара, удовлетворенность клиентов практические не 
увеличивается. Например, размер покрывала на кровати в гостинице: оно 
должно быть не меньше матраца, но, если покрывало превышает 
стандартные размеры, это незначительно сказывается на удовлетворенности 
клиентов. 
Таким образом, существуют свойства товара, которые являются 
необходимыми условиями удовлетворенности, т.е. отсутствие этих свойств 
вызывает неудовлетворенность, при этом их увеличение (рост) не вызывает 
повышения удовлетворенности. 
Ожидаемое качество товара – то, что может побуждать или не 
побуждать к покупке. Существуют общепринятые стандарты обслуживания, 
которых придерживается большинство компаний в бизнесе. 
Желаемое качество товара – если вы совершенствуете товар, то 
возрастает удовлетворенность. Например, сокращение времени, которое 
клиенты проводят в очереди, вызывает пропорциональный рост 
удовлетворенности. 
Начинать изучение вышеописанных свойств качества товара следует с 
ожидаемого результата. Немедленный результат даже при ограниченном 
бюджете можно получить, если провести исследование среди потерянных 
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потребителей. Для выявления других свойств качества используются 
различные методы извлечения информации и выборки существующих у 
компании потребителей. Существует много факторов, которые 
комбинируются, воспроизводя «уровень удовлетворенности потребителя». 
Поэтому на этапе качественного поискового исследования следует 
определить, каковы эти факторы и прояснить относительную важность 
различных элементов, составляющих удовлетворенность (кто и как 
принимает решение о покупке, кто оказывает влияние на такое решение, 
каковы ожидания перед покупкой, каков опыт покупки и использования 
товара данной категории и др.). Когда формируется репрезентативная 
выборка количественного исследования, необходимо знать типы людей, 
участвующих в принятии решении и их роли в этом процессе. Поисковым 
исследованием нередко пренебрегают, хотя оно особенно важно, когда метод 
последующего количественного исследования накладывает ограничения на 
длину вопросника. 
Основными задачами поискового исследования являются выявление 
состава и установок группы принятия решения для формирования точной 
выборки основного исследования и корректного вопросника. 
Кроме того, необходимо удостовериться в том, что в количественном 
исследовании: 
1) будут задаваться нужные вопросы; 
2) вопросы будут задаваться людям, принимающим решение о покупке 
товара; 
3) будет использоваться оптимальный способ извлечения информации. 
Результаты поискового исследования должны включать следующую 
информацию: 
1) Участники группы решения о покупке; 
2) Критерии принятия решения о покупке; 
3) Приоритеты в потребностях и ожиданиях потребителей; 
4) Оценка поставщика товара по приоритетным факторам; 
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5) Сравнение с лучшими поставщиками товара в этой области; 
6) Тенденции потребностей в перспективе. 
Цель основного исследования - замеры восприятия потребителями 
деятельности организации. Часто в таком исследовании потребителей просят 
заполнить анкету и отправить ее по почте, проставив «галочки» в 
соответствующих местах. 
Анкеты распространяют в точках продажи, номерах отелей. В них 
спрашивают о доброжелательности, услужливости и оперативности 
персонала, качестве еды. Для этого может быть использована шкала 
обслуживания: «прекрасно», «хорошо», «удовлетворительно» и «плохо». 
Однако если на все вопросы получен ответ – «хорошо», то: 
1) означает ли это, что каким бы ни был, например, уровень 
обслуживания в отеле, он сравним с приоритетами и ожиданиями гостей? 
2) как сравнивать деятельность отеля с конкурирующими отелями? При 
этом следует помнить, что потенциальный гость отеля, заказывая номер в 
отеле, очевидно, принимает во внимание оба эти фактора. 
Ключевая задача исследований по оценке удовлетворенности 
потребителей – выявить показатели деятельности вашей компании с точки 
зрения приоритетов потребителей. В вопросник количественного 
исследования, помимо вопросов, способствующих установлению контакта, 
рекомендуется включать: 
1) вопросы об осведомленности и использовании услуг о поставщиках; 
2) вопросы на выявление приоритетов с использованием шкал для их 
оценки; 
3) вопросы для замеров приоритетов в параметрах оценки; 
4) вопросы для оценки поставщиков товара по значимым параметрам 
оценки; 
5) проективные вопросы, выявляющие имидж компании. В качестве 
оценочных шкал при этом используются: 
6) шкала Лайкерта; 
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7) семантический дифференциал; 
8) порядковая шкала; 
9) SIMALTO (Simultaneous Multi Attribute Level Trade Off) – 
описательная словесная шкала; 
10) числовая оценочная шкала. 
 
 
Рисунок 3 - Выявленные приоритеты для улучшений 
 
Больше пользы с точки зрения управления предприятием приносят 
замеры, в которых сравнивается восприятие потребителями деятельности 
организации с деятельностью основных конкурентов. 
Используя такую простую оценочную шкалу и наглядное 
представление результатов, легче увидеть главные зоны как низкого, так и 
высокого качества. В частности, видно, что эта организация вкладывала 
слишком много ресурсов в техническое обслуживание и быструю доставку 
(хотя ни одно из них не является приоритетом для потребителей этой 
организации) и мало ресурсов в выполнение обещаний по доставке. 
Конкурент 1 оказался наиболее успешным поставщиком товара, так как он 
«делает лучше всех то, что наиболее значимо для потребителей» и, скорее 
всего, имеет в результате самую высокую долю рынка. На представленном 
графике наиболее низко оценивается деятельность организации по критерию 
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«отзывчивость», т.е. это показатель, по которому потребители менее всего 
удовлетворены, и, следовательно, он может рассматриваться в качестве 
главного приоритета при планировании улучшений качества обслуживания. 
Однако при внимательном рассмотрении выясняется, что главный приоритет, 
влияющий на улучшения – «надежность доставки» и это зона, где 
организация намного дальше от ожиданий потребителей и, в частности, 
позади всех конкурентов. 
Основу анкеты для ИУП должны составлять наиболее важные запросы 
потребителей, которые должны формулироваться самими потребителями и 
не должны основываться на ваших кабинетных предположениях о том, что 
может быть важным для потребителя. После проведения исследования 
необходимо будет проанализировать его результаты. Как обычно, она 
представляет собой несколько параграфов, отображающих различные 
аспекты взаимоотношений, начиная с восприятия имиджа компании и 
заканчивая решениями и продуктами, услугами с техническим обеспечением. 
Независимо от типа проводимого исследования — интервью или 
заполняемые анкеты — в результате будет произведено большое, иногда 
очень большое, количество анкет. По этим данным должен быть проведен 
анализ и составлен отчет. После анализа данных и составления отчета 
необходимо быстро обеспечить обратную связь с сотрудниками и 
потребителями. Неадекватная обратная связь — это одна из общих причин 
того, что в некоторых организациях не достигают полного эффекта от 
проведения ИУП. Только после того как сотрудники полностью поймут 
результаты исследования и его смысл, могут быть предприняты эффективные 
действия. 
Таким образом, в соответствии со стандартом ИСО 9001:2015 
необходимо измерять удовлетворенность потребителя, что позволяет 
контролировать эффективность системы управления качеством и выявлять 
области, в которых необходимо провести улучшения. Имеется все 
возрастающее число свидетельств того, что сохранение существующих 
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потребителей более выгодно, чем приобретение новых, и что чем дольше вы 
удерживаете потребителя, тем выгодней он становится. В соответствии со 
стандартом ИСО 9001:2015 потребитель должен занимать центральное место 
в системе управления качеством, цель которой должна состоять в 
постоянном улучшении удовлетворенности потребителя. ИСО 9001:2015 
помогает освоить подход к процессу разработки, внедрения и повышения 
эффективности системы управления качеством, направленный на 
удовлетворенность потребителя за счет выполнения его требований. 
Наилучший способ сохранения потребителя — это удовлетворить или, еще 
лучше, превысить его запросы исследования показывают, что зависимость 
между удовлетворенностью потребителя и его лояльностью — 
экспоненциальная, что означает, что удовлетворенные в большой степени 
потребители с гораздо большей вероятностью становятся лояльными, чем 
удовлетворенные в малой степени. Только с помощью измерения 
удовлетворенности потребителя можно достичь необходимого понимания их 
запросов и организовать дело таким образом, чтобы удовлетворять эти 
запросы и получать адекватные сведения об удовлетворенности потребителя, 
позволяющие произвести улучшения и повысить эту удовлетворенность. 
Результаты ИУП могут предоставить точные данные об уровне 
удовлетворенности потребителя и высветить те области, которыми 
потребитель наименее доволен, но они не могут решить проблемы, улучшить 
обслуживание и увеличить удовлетворенность потребителя. 
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3 Разработка оценки внутренней удовлетворенности в НИИПИ 
“Якутнипроалмаз” 
 
3.1 Правила построения анкеты 
 
Анкетирование – это письменный опрос. Это наиболее 
распространенный вид опроса, в котором общение исследователя и 
респондента опосредовано текстом анкеты. Анкета – это объединенная 
одним исследовательским замыслом система вопросов, направленных на 
выявление количественно-качественных характеристик объекта и предмета 
исследования. 
В настоящее время используется несколько видов анкетирования: 
раздаточное, почтовое и с помощью средств массовой информации. 
Раздаточное анкетирование заключается в непосредственном 
получении респондентом анкеты из рук исследователя или анкетера. Этот 
вид анкетирования позволяет получить практически 100 %-й возврат анкет и 
гарантирует добросовестное их заполнение. 
При почтовом анкетировании анкеты рассылаются. Здесь имеет место 
достаточно низкий процент возврата анкет. Этот вид анкетирования 
целесообразно использовать при опросе экспертов. 
Формулировка вопросов анкеты. Е.С. Кузьмин и В.Е. Семенов 
приводят ряд правил, которые необходимо соблюдать при формулировании 
вопросов, используемых в устных и письменных опросах. 
1) Каждый вопрос должен быть логически отдельным. Он не должен 
быть «множественным», т. е. совмещать (явно или неявно) два или более 
подвопроса. 
2) Нежелательно применение малораспространенных слов (особенно 
иностранных), узкоспециализированных терминов, многозначных слов. 
3) Следует стремиться к краткости, лаконичности. Длинные вопросы 
затрудняют их восприятие, понимание и запоминание. 
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4) К вопросам, касающимся малознакомых опрашиваемому тем, 
допустимо сделать небольшое предисловие (преамбулу) в виде пояснения 
или примера. Но сам вопрос должен оставаться кратким. 
5) Вопрос должен быть, насколько это возможно, конкретным. Лучше 
касаться отдельных случаев, конкретных предметов и ситуаций, чем 
абстрактных тем и каких-либо обобщений. 
6) Если в вопросе содержатся указания или намеки на возможные 
ответы, то спектр вариантов этих ответов должен быть исчерпывающим. 
Если добиться этого невозможно, то вопрос следует переформулировать так, 
чтобы в нем не было никаких подсказок. 
7) Вопросы не должны понуждать респондентов к неприемлемым для 
них ответам. Если с содержательной точки зрения этого избежать трудно, то 
необходимо сформулировать вопрос так, чтобы у опрашиваемого была 
возможность ответить без ущерба для себя, «без потери лица». 
8) Формулировка вопроса должна предотвращать получение 
стереотипных ответов. Такие шаблонные, ни к чему не обязывающие ответы 
обычно очень слабо насыщены полезной для исследователя информацией. 
9) Следует избегать употребления в вопросах неприятных для 
респондента слов и выражений, способных вызвать его негативное 
отношение к вопросу. 
10) Недопустимы вопросы внушающего характера. 
Все вопросы, используемые в анкете, можно разделить по содержанию 
на вопросы о фактах (поведения и сознания) и вопросы о личности 
респондента. 
Вопросы о фактах – самые «безобидные» для респондента, но тем не 
менее результаты, полученные с помощью опроса и других объективных 
методов (анализ документов), совпадают на 80–90 %. Среди этих вопросов 
можно выделить следующие. 
Вопросы о фактах прошлого. Под влиянием времени и последующих 
событий прошлое предстает как бы в новом свете. Из памяти респондентов 
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вытесняется прежде всего то, что заставляет человека чувствовать себя 
дискомфортно. 
Вопросы о фактах поведения. Когда поведение приобретает 
общественную значимость, то говорят о поступке. Свои поступки человек 
соотносит с принятыми в обществе нормами и поступками других людей. В 
повседневной жизни человек редко задумывается над своим поведением, 
практически любой вопрос относительно поведения касается его 
общественной оценки. Особенно сильно подвержены искажениям ответы на 
вопросы о социально нежелательном поведении. 
Вопросы о фактах сознания. Они направлены на выявление мнений, 
пожеланий, ожиданий, планов на будущее; в отдельных случаях – на 
личность опрашиваемого, окружающую его среду, события, не имеющие к 
нему прямого отношения. Любое мнение, высказанное респондентом, 
представляет собой оценочное суждение, основанное на индивидуальных 
представлениях, и поэтому носит субъективный характер. 
По форме вопросы делятся на открытые и закрытые, прямые и 
косвенные. Закрытым вопрос называется в том случае, если на него в анкете 
приводится полный набор вариантов ответов. Такая форма вопроса в 
значительной степени сокращает время для заполнения анкеты и ее 
подготовки для автоматизированной обработки. 
Закрытые вопросы могут быть альтернативными и неальтернативными. 
Альтернативные вопросы предполагают возможность выбора респондентом 
всего одного варианта ответа, в результате чего сумма ответов на все 
варианты, представленные в таком вопросе, всегда составляет 100 %. 
Неальтернативные вопросы допускают выбор нескольких вариантов ответов, 
поэтому их сумма может превышать 100 %. 
Если исследователь уверен в полноте известных ему вариантов 
ответов, то он ограничивается только их списком. Довольно часто в анкетах 
используется табличная форма ответов на закрытые вопросы. 
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Открытые вопросы не имеют вариантов ответов, а потому не содержат 
подсказок и не навязывают респонденту вариант ответа. Они дают ему 
возможность выразить свое мнение во всей полноте и до мельчайших 
подробностей. Поэтому с помощью открытых вопросов можно собрать более 
богатую по содержанию информацию, чем при использовании закрытых 
вопросов. Число строк для записи ответа зависит от характера вопроса и 
должно быть достаточным для того, чтобы респондент мог свободно 
выразить свою мысль (обычно от трех до семи). Формулируя ответ на 
открытый вопрос, респондент руководствуется только собственными 
представлениями. Открытые вопросы следует применять для получения 
данных по изучаемой проблеме, об особенностях словарного запаса и языка, 
о круге ассоциаций в связи с предметом опроса, о вербальных навыках, 
связанных со способностью формулировать свое мнение и аргументировать 
его. 
В отдельных случаях используется полузакрытая форма вопроса, когда 
перечень вариантов дополняется строкой для формулировки респондентом 
собственного варианта, если он отличается от приведенных в перечне. 
Респонденты охотно отвечают на открытые вопросы, если они имеют 
четкое представление о теме опроса. Если же предмет опроса малознаком 
или непривычен, то респонденты уклоняются от ответов, дают 
неопределенные ответы, отвечают не по существу. В этом случае, применяя 
открытый вопрос, исследователь рискует совсем не получить 
содержательной информации. Используя закрытую форму вопроса, он 
помогает респонденту сориентироваться в предмете опроса и выразить свое 
отношение через набор возможных суждений или оценок. 
Прямым называется такой вопрос, формулировка которого 
предполагает ответ, одинаково понимаемый и исследователем, и 
респондентом. Если же расшифровка ответа предусмотрена в ином, скрытом 
от опрашиваемого смысле, то это косвенный вопрос. 
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Если прямые вопросы анкеты требуют от респондента критического 
отношения к себе, окружающим людям, оценки негативных явлений 
действительности, то в ряде случаев они или остаются без ответа, или 
содержат неточную информацию. В подобных ситуациях используются 
косвенные вопросы. Респонденту предлагается воображаемая ситуация, не 
требующая оценки его личных качеств или обстоятельств его деятельности. 
При конструировании таких вопросов исходят из предположения о том, что, 
отвечая на них, респонденты опираются на собственный опыт, однако 
сообщают о нем в безличной форме, что снимает остроту критических 
оценок, характерную для высказываний от первого лица. 
В зависимости от функции выделяют основные и вспомогательные 
вопросы. Основные вопросы направлены на сбор информации о содержании 
исследуемого явления, вспомогательные служат для подтверждения 
надежности получаемой информации. 
Среди вспомогательных вопросов выделяют контрольные вопросы и 
вопросы-фильтры. Контрольные вопросы направлены на проверку 
искренности ответов. Они могут как предшествовать основным вопросам, так 
и ставиться после них. Иногда в качестве контрольных используют вопросы-
ловушки. Это вопросы, на которые, будучи искренним, можно дать только 
один определенный ответ. Если респондент из-за невнимательности или 
недобросовестности дает другой ответ, то попадает в эту ловушку. 
Предполагается, что доверять его ответам на все другие вопросы также не 
следует, поэтому результаты таких респондентов обычно изымаются из 
дальнейшей обработки. 
Необходимость в вопросах-фильтрах возникает тогда, когда 
исследователю нужно получить данные, характеризующие не всю 
совокупность опрашиваемых, а только ее часть. Для того чтобы отделить 
интересующую исследователя часть респондентов от всех других, задается 
вопрос-фильтр. 
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1) относится ли вопрос ко всей совокупности опрашиваемых или 
только к ее части (в последнем случае следует добавить вопрос-фильтр); 
2) достаточно ли объяснена респонденту техника заполнения ответа на 
вопрос? Есть ли в анкете указания на то, сколько вариантов ответов можно 
отметить; 
3) нет ли логического несоответствия между содержанием вопроса и 
шкалой измерения; 
4) содержатся ли в формулировке вопроса термины, которые могут 
быть непонятны опрашиваемому; как их заменить, не нарушая смысла 
вопроса; 
5) не превышает ли вопрос компетентность опрашиваемого (если такое 
подозрение есть, нужен вопрос-фильтр на проверку компетентности); 
6) не превышает ли вопрос возможности памяти опрашиваемых; 
7) не слишком ли многочисленны варианты ответов на вопрос (если это 
так, то нужно расчленить список на тематические блоки и вместо одного 
сформулировать несколько вопросов); 
8) не задевает ли вопрос самолюбие респондента, его достоинство, 
престижные представления; 
9) не вызовет ли вопрос отрицательных эмоций у опрашиваемого 
(опасения за последствия участия в опросе, печальные воспоминания, другие 
негативные эмоциональные состояния, нарушающие его психологический 
комфорт). 
Композиция и оформление анкеты. Анкета – это своего рода сценарий 
беседы с респондентом. Началу такой беседы предшествует краткое 
вступление (обращение к респонденту), где излагаются тема, цели и задачи 
анкетирования, называется организация, которая его проводит, объясняется 
техника заполнения анкеты. 
В начале анкеты располагаются наиболее простые и нейтральные по 
смыслу вопросы. Их цель – формирование установки на сотрудничество, 
задача – заинтересовать собеседника, ввести в курс обсуждаемых проблем. 
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Более сложные вопросы, требующие анализа, размышлений, 
размещаются в середине анкеты. К концу анкеты трудность вопросов должна 
снижаться, здесь обычно размещают вопросы о личности опрашиваемого. 
Вопросы могут объединяться в блоки по тематическому принципу. 
Переход к новому блоку должен сопровождаться пояснениями, 
активизирующими внимание респондента. 
Большое значение имеют также инструктивные указания по технике 
заполнения анкеты, расположенные непосредственно в тексте вопросов: 
сколько вариантов можно отметить – один или несколько, как заполнять 
вопрос-таблицу – по строкам или по столбцам. Неправильно понятая техника 
заполнения анкеты зачастую искажает информацию. 
Отдельно следует сказать о графическом оформлении анкеты. Она 
должна быть напечатана четким шрифтом, иметь достаточно места для 
записи ответов на открытые вопросы, а также стрелки-указатели переходов 
от вопроса-фильтра к основным вопросам. Число вопросов должно быть 
ограничено: как правило, после 45 мин заполнения анкеты внимание 
респондента резко снижается. 
 
3.2 Сбор информации для проведения анализа удовлетворенности 
 
Для сбора первичной информации использован метод анкетного 
опроса. Была разработана анкета, которая состоит из 3 частей: вопросы 
касающиеся личности респондента, общие вопросы по удовлетворенности 
сотрудника условиями труда вместе с оценкой важности представленных в 
анкете вопросов и последняя часть для персональных предложений, 
пожеланий и жалоб. Для более детального анализа в анкете ответы разделены 
на ответы специалистов до и старше 30 лет. 
Крайне важным критерием является важность фактора респондента. Ее 
определение поможет в расстановки приоритетов при определении основных 
областей для улучшения. Для определения важности было решено оценивать 
38 
вопросы по блокам, а не по отдельности. 
Для более полного отображения ситуации было принято решение о 
применении 10-ти бальной шкалы как при ответах на вопросы 
респондентами, так и для определения важности. Также Директором по 
качеству было принято решение, что респондент считается 
удовлетворенным, если средний балл по вопросу составляет минимум 7 
единиц. 
Личность респондента помогают установить следующие вопросы:  
1) Ваш пол. 2 варианта ответа – мужской и женский; 
2) Образование. Было выделено 3 основных вида полученного 
образования, а именно высшее, среднее и средне профессиональное; 
3) Возраст. Путем анализа трудового состава предприятия были 
выявлены 5 основных возрастных групп: 20-30 лет (молодые специалисты), 
31-40 лет, 41-50 лет, 51-60 и старше 60 лет; 
4) Ваша должность. Вопрос отражает занимаемую респондентом 
должность. Поможет в систематизации данных; 
5) Ваше подразделение относится к. В данном блоке идет сортировка 
сотрудников по всем подразделениям института: Научная часть, проектная, 
АУП, центр нормирования труда, центр инноваций, вспомогательные и 
производственные подразделения и мерзлотный надзор. 
По итогу, список блоков вопросов выглядит следующим образом: 
1) Условия труда. Непосредственно касается технического оснащения 
и рабочего место сотрудника; 
2) Информативность. Как поставлена система информирования в 
Институте, насколько она доступна сотрудникам; 
3) Стратегия и политики Института. Как сотрудники Института 
представляют себе цели и перспективы развития Института; 
4) Вовлеченность и инициативность. Ответы на вопросы этого блока 
отражают желание вносить свой вклад для достижения общих целей; 
5) Планирование и распределение обязанностей. Отражает 
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распределение обязанностей в ходе рабочего процесса и необходимость 
появляться на работе во внерабочее время; 
6) Оплата труда. Спрашивается то, насколько сотрудник удовлетворен 
степенью оплаты своего труда; 
7) Карьера и обучение. В какой степени реализуются программы по 
обучению и как часто сотрудники имеют возможность ими воспользоваться; 
8) Взаимоотношения с коллегами. Вопросы затрагивают отношения 
внутри коллектива; 
9) Взаимоотношение с руководством. Вопросы затрагивают 
отношения с непосредственным руководителем, взаимопонимание, 
поддержка; 
10) Работа в команде. Помогает выяснить как внутри 
лабораторий/отделов, так и между подразделениями Института протекает 
работа в команде; 
11) Стабильность в развитии организации. Блок разбит на 3 
дополнительных под-блока, которые затрагивают вопросы лояльности, 
приверженности Институту и отношение сотрудника к изменениям, 
происходящим в институте. Своевременное уведомление о предстоящих 
изменениях, уверенность в их обоснованности, а также лояльность и 
приверженность сотрудников к Институту. 
Разработанные вопросы касаются всех сфер деятельности сотрудника 
на предприятии. 
 
3.3 Обработка результатов анкетирования 
 
С целью апробации предложенной анкеты было проведено 
анкетирование сотрудников Института. В опросе поучаствовало 115 человек. 
Результаты по каждому вопросу представлены в приложениях к данной 
работе.  
В первой части анкеты получились следующие результаты: 
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1) Половая принадлежность: 
а) 33% мужчин  
б) 67% женщин 
Большая часть респондентов оказались представительницы женского 
пола. 
 
 
Рисунок 3 – Половая принадлежность 
 
2) Возрастная структура:  
а) 44% - 20-30 лет 
б) 28% - 31-40 лет 
в) 19% - 41-50 лет 
г) 6% -51-60 лет  
д) 1% - 60 и старше.  
Среди опрощенных преобладают лица в возрасте до 40 лет, чуть 
меньше половины от всех респондентов составляют молодые специалисты. 
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Рисунок 4 – Половая принадлежность 
 
3) Занимаемая должность: 
а) 17% - Руководитель 
б) 80% - Специалист 
в) 3% - Служащий 
Большая часть принявших участие в анкетировании сотрудников 
оказались специалистами. 
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Рисунок 5 – Занимаемая должность 
 
4) Принадлежность к подразделению: 
а) 30% - Научная часть 
б) 51% - Проектная часть 
в) 6% - Административно-управленческий персонал (ауп) 
г) 4% - Центр нормирования труда 
д) 2% - Центр инноваций 
е) 6% - Вспомогательные и производственные подразделения 
ж) 1% - Мерзлотный надзор 
К основным направлениям деятельности института относятся 82% 
респондентов.  
 
 
Рисунок 6 – Принадлежность к подразделению 
 
Результаты опроса сотрудников второй части по блокам вопросов 
разработанной анкеты выглядят следующим образом: 
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1) Удовлетворенность условиями труда 
а) Всего (таблица 1 рисунок 7) 
Таблица 1 - Количество ответов всех сотрудников по блоку 
―Удовлетворенность условиями труда‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 0 1 0 4 4 11 10 17 17 36 
 
 
Рисунок 7 – Удовлетворенность условиями труда, всего по предприятию 
 
б) Молодые специалисты (таблица 2 рисунок 8) 
Таблица 2 - Количество ответов молодых специалистов по блоку 
―Удовлетворенность условиями труда‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 0 1 0 4 4 11 10 17 17 36 
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Рисунок 8 – Удовлетворенность условиями труда, молодые специалисты 
 
Большая часть сотрудников, а именно 77%, предприятия оказались 
удовлетворенными условиями труда, в то время как процент 
удовлетворенности молодых специалистов составил 80%. Средний балл 
удовлетворенности составил 8,22 у молодых специалистов и 7,93 в целом 
среди всех респондентов. Данные баллы превышают установленный 
минимальный балл, что свидетельствует об удовлетворительном результате. 
2) Удовлетворенность информированностью 
а) Всего (таблица 3 рисунок 9) 
Таблица 3 - Количество ответов всех сотрудников по блоку 
―Информированность‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 1 0 1 3 4 9 12 21 14 35 
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Рисунок 9 – Информированность, всего по предприятию 
 
б) Молодые специалисты (таблица 4 рисунок 10) 
Таблица 4 - Количество ответов молодых специалистов по блоку 
―Информированность‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 0 0 2 3 5 10 14 21 14 30 
 
 
Рисунок 10 – Информированность, молодые специалисты 
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83% сотрудников предприятия удовлетворены уровнем 
информированности, в то время как процент удовлетворенности молодых 
специалистов составил 80%. Средний балл удовлетворенности составил 8,22 
у молодых специалистов и 8,00 в целом среди всех респондентов. Довольно 
высокий балл удовлетворенности, что свидетельствует о хорошем уровне 
информированности сотрудников. 
3) Удовлетворенность блоком ―Стратегия и политика института 
«Якутнипроалмаз»‖ 
а) Всего (таблица 5 рисунок 11) 
Таблица 5 - Количество ответов всех сотрудников по блоку ―Стратегия и 
политика института «Якутнипроалмаз»‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 0 1 1 4 5 7 12 17 16 38 
 
  
Рисунок 11 – Стратегия и политика института «Якутнипроалмаз», всего по 
предприятию 
 
б) Молодые специалисты (таблица 6 рисунок 12) 
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Таблица 6 - Количество ответов молодых специалистов по блоку ―Стратегия 
и политика института «Якутнипроалмаз»‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 0 0 1 3 6 6 13 14 14 42 
 
 
Рисунок 12 – Стратегия и политика института «Якутнипроалмаз», молодые 
специалисты 
80% сотрудников предприятия удовлетворены Стратегия и политика 
института, в то время как процент удовлетворенности молодых специалистов 
составил 83%. Средний балл удовлетворенности составил 8,31 у молодых 
специалистов и 8,24 в целом среди всех респондентов.  
4) Удовлетворенность блоком: ―Вовлеченность и инициативность‖ 
а) Всего (таблица 7 рисунок 13) 
 
 
 
2 
1% 
3 
1% 
4 
4% 
5 
5% 6 
7% 
7 
12% 
8 
17% 9 
16% 
10 
37% 
Стратегия и политика института 
«Якутнипроалмаз», до 30-ти лет 
48 
Таблица 7 - Количество ответов всех сотрудников по блоку ―Вовлеченность и 
инициативность‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 3 2 3 3 9 9 13 17 16 26 
 
Рисунок 13 – Вовлеченность и инициативность, всего по предприятию 
 
б) Молодые специалисты (таблица 8 рисунок 14) 
Таблица 8 - Количество ответов молодых специалистов по блоку 
―Вовлеченность и инициативность 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 4 1 2 3 10 8 13 14 15 31 
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Рисунок 14 – Вовлеченность и инициативность, молодые специалисты 
Процент удовлетворенности по этому блоку у молодых специалистов и 
всего по предприятию совпал и составил 73%. Средний балл 
удовлетворенности составил 7,61 у молодых специалистов и 7,53 в целом 
среди всех респондентов.  
5) Удовлетворенность блоком: ―Планирование и распределение 
обязанностей‖ 
а) Всего (таблица 9 рисунок 15) 
Таблица 9 - Количество ответов всех сотрудников по блоку ―Планирование и 
распределение обязанностей‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 7 1 9 6 10 9 5 7 16 30 
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Рисунок 15 – Планирование и распределение обязанностей, всего по 
предприятию 
б) Молодые специалисты (таблица 10 рисунок 16) 
Таблица 10 - Количество ответов молодых специалистов по блоку 
―Планирование и распределение обязанностей‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 19 2 8 9 5 8 4 2 15 28 
 
Рисунок 16 – Планирование и распределение обязанностей, молодые 
специалисты 
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57% сотрудников предприятия удовлетворены планированием и 
распределением обязанностей, в то время как процент удовлетворенности 
молодых специалистов составил 50%. Средний балл удовлетворенности 
составил 6,82 у молодых специалистов и 6,18 в целом среди всех 
респондентов. Показатель удовлетворенности по данному фактору имеет 
значение ниже допустимого. 
6) Удовлетворенность блоком: ―Оплата труда‖ 
а) Всего (таблица 11 рисунок 17) 
Таблица 11 - Количество ответов всех сотрудников по блоку ―Оплата труда‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 4 2 5 4 9 13 13 13 15 22 
 
 
Рисунок 17– Оплата труда, всего по предприятию 
б) Молодые специалисты (таблица 12 рисунок 18) 
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Таблица 12 - Количество ответов молодых специалистов по блоку ―Оплата 
труда‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 3 1 4 4 10 8 15 17 13 27 
 
 
Рисунок 18 – Оплата труда, молодые специалисты 
63% сотрудников предприятия удовлетворены уровнем оплаты труда, в 
то время как процент удовлетворенности молодых специалистов составил 
72%. Средний балл удовлетворенности составил 7,51 у молодых 
специалистов и 7,12 в целом среди всех респондентов. Удовлетворенность по 
этому блоку критериев балансирует на грани допустимого. 
7) Удовлетворенность блоком: ―Карьера и обучение‖ 
а) Всего (таблица 13 рисунок 19) 
 
 
 
1 
2% 
3 
4% 
4 
4% 
5 
10% 
6 
8% 
7 
15% 
8 
17% 
9 
13% 
10 
27% 
Оплата труда, до 30-ти лет 
53 
Таблица 13 - Количество ответов всех сотрудников по блоку ―Карьера и 
обучение‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 7 1 4 3 11 8 16 16 16 18 
 
 
Рисунок 19 – Карьера и обучение, всего по предприятию 
б) Молодые специалисты (таблица 14 рисунок 20) 
Таблица 14 - Количество ответов молодых специалистов по блоку ―Карьера и 
обучение‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 6 2 2 4 9 8 14 17 19 20 
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Рисунок 20 – Карьера и обучение, молодые специалисты 
66% сотрудников предприятия удовлетворены карьерой и 
возможностью обучения, в то время как процент удовлетворенности 
молодых специалистов составил 70%. Средний балл удовлетворенности 
составил 7,26 у молодых специалистов и 7,00 в целом среди всех 
респондентов. Удовлетворенность по этому блоку критериев балансирует на 
грани допустимого. 
8) Удовлетворенность блоком: ―Взаимоотношения с коллегами‖ 
а) Всего (таблица 15 рисунок 21) 
Таблица 15 - Количество ответов всех сотрудников по блоку 
―Взаимоотношения с коллегами‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 2 0 1 1 5 6 9 13 11 50 
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Рисунок 21 – Взаимоотношения с коллегами, всего по предприятию 
б) Молодые специалисты (таблица 16, рисунок 22) 
Таблица 16 - Количество ответов молодых специалистов по блоку 
―Взаимоотношения с коллегами‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 2 0 0 1 4 3 8 15 4 61 
 
 
Рисунок 22 – Взаимоотношения с коллегами, молодые специалисты 
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84% сотрудников предприятия удовлетворены взаимоотношениями с 
коллегами, в то время как процент удовлетворенности молодых 
специалистов составил 89%. Средний балл удовлетворенности составил 8,75 
у молодых специалистов и 8,48 в целом среди всех респондентов. 
Удовлетворенность по этому критерию находится на очень высоком уровне. 
9) Удовлетворенность блоком: ―Взаимоотношения с руководством‖ 
а) Всего (таблица 17, рисунок 23) 
Таблица 17 - Количество ответов всех сотрудников по блоку 
―Взаимоотношения с руководством‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 4 1 4 3 7 6 11 19 15 30 
 
 
Рисунок 23 – Взаимоотношения с руководством, всего по предприятию 
б) Молодые специалисты (таблица 18, рисунок 24) 
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Таблица 18 - Количество ответов молодых специалистов по блоку 
―Взаимоотношения с руководством‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 4 1 2 1 6 5 14 12 15 38 
 
 
Рисунок 24 – Взаимоотношения с руководством, молодые специалисты 
74% сотрудников предприятия удовлетворены взаимоотношениями с 
руководством, в то время как процент удовлетворенности молодых 
специалистов составил 79%. Средний балл удовлетворенности составил 7,58 
у молодых специалистов и 7,93 в целом среди всех респондентов. 
Удовлетворенность по этому критерию находится на очень высоком уровне. 
10) Удовлетворенность блоком: ―Работа в команде‖ 
а) Всего (таблица 19, рисунок 25) 
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Таблица 19 - Количество ответов всех сотрудников по блоку ―Работа в 
команде‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 3 1 3 2 8 8 12 14 16 34 
 
 
Рисунок 25 – Работа в команде, всего по предприятию 
б) Молодые специалисты (таблица 20, рисунок 26) 
Таблица 20 - Количество ответов молодых специалистов по блоку ―Работа в 
команде‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 2 0 1 4 8 10 10 10 14 41 
 
1 
3% 
2 
1% 
3 
3% 
4 
2% 
5 
8% 
6 
8% 
7 
12% 
8 
13% 
9 
16% 
10 
34% 
Работа в команде, всего 
59 
 
Рисунок 26 – Работа в команде, молодые специалисты 
76% сотрудников предприятия удовлетворены работой в команде, в то 
время как процент удовлетворенности молодых специалистов составил 75%. 
Средний балл удовлетворенности составил 8,01 у молодых специалистов и 
7,87 в целом среди всех респондентов. Удовлетворенность по этому 
критерию находится на высоком уровне. 
11) Удовлетворенность блоком: ―Стабильность в развитии 
организации‖ 
а) Всего (таблица 21, рисунок 27) 
Таблица 21 - Количество ответов всех сотрудников по блоку ―Стабильность в 
развитии организации‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 3 1 3 2 8 8 12 14 16 34 
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Рисунок 27 – Стабильность в развитии организации, всего по предприятию 
 
б) Молодые специалисты (таблица 22, рисунок 28) 
Таблица 22 - Количество ответов молодых специалистов по блоку 
―Стабильность в развитии организации‖ 
Оценка 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Кол-во 2 0 1 4 8 10 10 10 14 41 
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Рисунок 28 – Стабильность в развитии организации, молодые специалисты 
76% сотрудников предприятия удовлетворены стабильностью в 
развитии организации, в то время как процент удовлетворенности молодых 
специалистов составил 75%. Средний балл удовлетворенности составил 7,75 
у молодых специалистов и 7,93 в целом среди всех респондентов. 
Удовлетворенность по этому критерию находится на высоком уровне. 
Если брать среднюю удовлетворенность по всем критериям, то балл 
удовлетворенности молодых специалистов составит 7,79, а всего по 
предприятию 7,69. На рисунке 27 также приведена диаграмма средних 
значений баллов удовлетворенности по всем 11 критериям. 
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Рисунок 29 – Средняя удовлетворенность 
 
Рисунок 30 – Средняя удовлетворенность по факторам 
Сводные таблицы оценки важности критериев сотрудниками 
Института приведены в приложении Б и приложении В. Также в них 
представлен отображается распределение доли ответов по оценкам. В 
обобщенном виде важность критериев представлена на рисунке 31 и рисунке 
32. 
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Рисунок 31 – Значимость факторов, всего 
 
Рисунок 32 – Значимость факторов, молодые специалисты 
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По данным лепестковым диаграммам можно сделать вывод, что 
критерии подобраны удачно, так важность каждого из них не имеет значения 
ниже 8 баллов как у молодых специалистов, так и в целом по предприятию. 
Все разработанные критерии являются важными для сотрудников. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
В ходе выполнения выпускной квалификационной работы была 
разработана методика оценки внутренней удовлетворенности Института 
―Якутнипроалмаз‖. Данной методика регламентирует проведение 
анкетирования сотрудников Института с целью сбора данных для 
последующего анализа и принятия решений. 
В ходе апробации разработанной методики и анализа полученных 
результатом было выяснено, что сотрудники института, как молодые 
специалисты, так и персонал старше 30 лет, обладают высоким уровнем 
удовлетворенности. Единственной проблемной зоной на данный момент 
является планирование и распределение обязанностей, молодые 
специалисты. Именно этот критерий обладает наименьшим баллом 
удовлетворенности. Также процент удовлетворенных сотрудников 
распределением полномочий еле превысил 50%. Также стоит отметить что 
самым важным критерием сотрудники опрашиваемых отделов выбрали 
взаимоотношения с руководством. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 
Методика оценки внутренней удовлетворенности 
 
Интегрированная система менеджмента 
института «ЯКУТНИПРОАЛМАЗ» 
АК «АЛРОСА» (ПАО) 
П 1 – Менеджмент организации 
Методика 
 
«Оценка внутренней удовлетворенности» 
 
 
 
Действует с  
Отменен  
Утверждено 
Вице-президент АК «АЛРОСА» (ПАО) - 
директор института, к.э.н. 
А. С. Чаадаев 
  
Согласовано 
Представитель руководства по качеству, 
экологии и энергоменеджменту, д.т.н. 
И. В. Зырянов 
  
Согласовано Инженер отдела системы качества М. Д. Дидина 
  
Разработано   
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1 Цель 
Определить порядок проведения оценки внутренней удовлетворенности института 
«Якутнипроалмаз» АК «АЛРОСА» (ПАО). 
2 Область применения процедуры 
Требования процедуры распространяются на внутренние документы ИСМ 
Института. 
Требования процедуры являются обязательными для всех подразделений 
Института. 
3 Термины, определения и сокращения 
Институт – институт «Якутнипроалмаз» АК «АЛРОСА» (ПАО). 
Институт  – институт «Якутнипроалмаз» АК «АЛРОСА» (ПАО). 
грИСМ  – группа сопровождения ИСМ. 
ИСМ  – интегрированная система менеджмента. 
ОСК  – отдел системы качества. 
Рабочая инструкция – документ, регламентирующий выполнение отдельных 
действий процесса. 
Разработчик – ответственное лицо, осуществляющий подготовку и 
согласование документов ИСМ. 
4 Нормативные документы 
ISO 9000 «Системы менеджмента качества - Основные положения и словарь». 
ISO 9001 «Системы менеджмента качества – Требования»; 
ГОСТ ISO 9001 «Системы менеджмента качества – Требования»; 
5 Квалиграмма 
 
(текст методики изъят) 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 
Результаты оценки важности критериев молодыми специалистами 
Критерий 
Оценка 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 Условия труда   2  5 1 12 14 13 53 
2 Информативность     5 3 13 12 13 53 
3 Стратегия и 
политика Института 
1  1 2 6 10 8 17 15 41 
4 Вовлеченность и 
инициативность 
  3  4 4 5 18 18 47 
5 Планирование и 
распределение 
обязанностей 
 1 1  4 2 6 14 16 57 
6 Оплата труда   3 2 2 2 4 5 20 62 
7 Карьера и обучение 1 1   4 4 8 9 15 59 
8 Взаимоотношение 
с коллегами 
    3 2 8 9 14 63 
9 Взаимоотношение 
с руководством 
    3 2 3 11 19 61 
10 Работа в команде  1    2 3 5 7 21 61 
11 Стабильность в 
развитии 
организации 
   1 2 4 5 9 26 52 
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ПРИЛОЖЕНИЕ В 
Результаты оценки важности критериев 
Критерий 
Оценка 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 Условия труда     4 2 18 14 12 50 
2 Информативность     6 4 12 12 8 58 
3 Стратегия и 
политика Института 
2    8 8 8 22 14 38 
4 Вовлеченность и 
инициативность 
  2  6 4 6 18 12 52 
5 Планирование и 
распределение 
обязанностей 
    2 2 6 16 16 57 
6 Оплата труда   2   2 4 8 16 66 
7 Карьера и обучение 2    2  8 10 10 66 
8 Взаимоотношение 
с коллегами 
     4 10 2 18 65 
9 Взаимоотношение 
с руководством 
      4 4 24 68 
10 Работа в команде      2  6 9 20 62 
11 Стабильность в 
развитии 
организации 
     6 8 6 22 57 
 
 
 
